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реконструкція Бізнес-процесів  
в ланцЮгу поставок у контексті 
аутсорсингу
Досліджено умови прийняття виробничим підприємством рішення щодо передачі саме ключових 
зон діяльності на аутсорсинг і виявлено, що в межах ланцюга поставок, коли підприємство-аут-
сорсер є його учасником, таке рішення буде доцільним. Інтеграція підприємств на засадах парт-
нерства і спільної стратегії, узгодженої з стратегіями учасників ланцюга поставок, дозволить 
отримати синергічний ефект, підвищить конкурентоспроможність і забезпечить новий рівень 
задоволення потреб споживачів.
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1. вступ
Сьогодні все частіше мова йде не про конкурентоспро-
можність підприємства, а про конкурентоспроможність 
ланцюга поставок [1, 2]. Тому актуалізується проблема 
створення ефективного ланцюга поставок, учасники яко-
го стратегічно утворювали б одне «ціле» підприємство, 
тобто ключові сфери бізнес-процесів були розподілені 
між виконавцями найбільш раціональним чином. В таких 
умовах уможливлюється прийняття виробничим підпри-
ємством рішення щодо передачі деяких саме ключових 
зон діяльності партнерам по бізнесу в межах ланцюга 
поставок. Такий процес автор даної статті умовно назвав 
«квазі-сорсингом», бо мета, яку переслідує підприємство 
аналогічна, як при використанні аутсорсинку не ключо-
вих зон діяльності, — передача тому підприємству, яке 
володіє вищого рівня технологією, може виготовляти 
продукт/надавати послугу акцептованої якості швидше 
і дешевше. Прийняття такого рішення вимагає певних 
дій щодо реструктуризації ланцюга поставок, щоб така 
діяльність принесла користь не тільки покупцю, але 
й продавцю, і задовольнила кінцевого споживача, кра-
ще ніж конкуренти, а співпраця з ним здійснювалась 
в довгостроковій перспективі.
2.  аналіз літературних даних  
та постановка проблеми
У ланцюгу поставок можна виділити вісім ключових 
бізнес-процесів: формування взаємовідносин з спожива-
чами; обслуговування споживачів; формування попиту; 
виконання замовлень; підтримка виробничих процесів; 
постачання; розроблення нових продуктів та їх ко-
мерційне втілення; зворотні матеріальні потоки [3–5]. 
У конкурентному середовищі підприємство може бути 
по-справжньому ефективним тільки в тому випадку, 
якщо йому вдасться залучити до інтеграції своїх спо-
живачів і постачальників. Така зовнішня інтеграція 
і визначає ланцюг поставок, у якому в довгостроковій 
перспективі успіхи чи невдачі позначаються на кож-
ному його учаснику, тому актуалізується проблема 
встановлення партнерських відносин між споживачами 
і постачальниками.
Предметом аутсорсингу можуть бути усі бізнес-про-
цеси (Business Process Outsourcing — BPO). Однак, 
сьогодні згідно традиційного підходу, при якому біз-
нес-процеси поділяються на «основні» і «допоміжні», 
переважно, на аутсорсинг передаються нестратегічні 
або незначущі види діяльності. Весь комплекс процесів 
можна поділити на три групи за ступенем важливості 
для підприємства (табл. 1).
таблиця 1
Поділ бізнес-процесів за важливістю для підприємства
Значущі не ключові 
процеси
Незначущі не 
ключові процеси
Значущі ключові процеси
Облік, управління по-
ставками, складські та 
транспортні послуги
Прибирання те-
риторій
Управління брендами і мар-
кетингом
HR адміністрування (уп-
равління персоналом)
Харчування пра-
цівників
Виробництво комплектуючих, 
монтаж продукції, проекту-
вання компонентів
Управління претензія-
ми, білинг, правові по-
слуги, охорона
Пральня/хімчист-
ка
Формування клієнтських від-
носин, продажі
ІТ (інформаційні по-
слуги)
Патенти та технології
примітка: на підставі [6]
Аутсорсинг розвивається, але модель, яку вико-
ристовують на підприємстві залежить від стратегічних 
цілей бізнесу. Найчастіше основною метою є скоро-
чення витрат. Перехід на вищий рівень управління 
бізнесом в області аутсорсингу вимагає від підпри-
ємства виділення ключових компетенцій і пошуку 
такого партнера, щоб оптимізувати ланцюг вартості. 
В [7] М. Портером визначений ланцюг вартості, як 
стисло окреслений потік різного типу діяльності, яка 
реалізується підприємством, створюючи в різний спосіб 
спільну систему вартості. Цей ланцюг описує різні 
процеси, які спрямовані на максимальне збільшення 
підприємством вартості власних продуктів. Інакше, 
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ланцюг вартості — це послідовне представлення еле-
ментарних наборів функцій, які виконуються в компа-
нії (від R&D (дослідження і розробки) через вироб-
ництво до продажів та гарантійного обслуговування). 
Кожна ланка ланцюга генерує додану вартість. Аналіз 
ланцюга вартості дозволяє підприємству ефективно 
використовувати наявні ресурси і можливості та є ко-
рисним при прийнятті рішення про співпрацю з ін-
шими компаніями.
Актуальність і ймовірність використання аутсорсингу 
залежать саме від важливості конкретної групи проце-
сів. Використання аутсорсингу в оптимізації процесів 
першої групи на сьогоднішній день досить поміркова-
не, але вже прослідковується тенденція до зростання. 
Найчастіше передаються на аутсорсинг процеси другої 
групи і немає підстав припускати, що ця тенденція 
зміниться в майбутньому.
Враховуючи, що процеси третьої групи є ключо-
вими компетенціями компаній/підприємств, вони пе-
редаються на аутсорсинг вкрай рідко, але з розвитком 
ланцюгів поставок можлива позитивна динаміка [8]. 
В даному випадку потрібна побудова тісно інтегрованих 
і дійсно стратегічних ланцюгів поставок і формування 
довгострокових партнерських відносин між залученими 
підприємствами.
Аутсорсингові підприємства, щоб бути конкуренто-
спроможними на ринку, інвестують у вдосконалення 
своїх власних технологій, методологій, а також у свій 
персонал [9]. В першу чергу вони досліджують і впро-
ваджують у себе новітні світові інноваційні методи 
управління певними видами бізнес-процесів.
У Польщі, яка використовує чи не найбільше аутсор-
сингову діяльність серед країн ЄС, добре розвинутими 
є такі види аутсорсингу як послуги з експлуатації об’єк-
тів нерухомості, послуги з клінінгу, харчування праців-
ників, управління транспортним парком підприємства, 
управління персоналом, внутрішній аудит, логістичний 
або транспортний аутсорсинг, аутсорсинг постачання, 
фінансів, бухгалтерії та інших функцій [10].
Розвивається і аутсорсинг у виробничій сфері, 
коли підприємство передає підряднику певні про-
цеси виробничого ланцюга або його частину у ви-
падку, якщо процес виробництва власними силами 
обходиться підприємству дорожче. Першими пере-
дали на аутсорсинг частину виробництва виробники 
електроніки та телекомунікаційні компанії, а в даний 
час виробничий аутсорсинг поширився і на інші ви-
ди діяльності, наприклад, в автомобілебудуванні, що 
дозволило мінімізувати фінансові ризики і надало 
можливість перерозподілити свої ресурси, спрямо-
вуючи їх на процеси, які в першу чергу збільшують 
вартість підприємства [11].
Окрім того, аутсорсинг є ефективним інструментом 
конкуренції [12]. Для того щоб аутсорсинг не перетво-
рився на примітивну покупку послуг, необхідно визна-
читися з тим, які компетенції є для компанії ключовими 
в даний час або стануть ключовими в майбутньому, 
а також з тим, які процеси і чому можуть бути пере-
дані на аутсорсинг, чітко сформулювати власні вимоги 
й очікування. Конкурентною перевагою аутсорсинг стає 
лише в той момент, коли створюється синергічний ефект, 
тобто ефективність процесів, переданих на аутсорсинг, 
починає перевищувати ефективність їх розрізненої ро-
боти на підприємстві.
3. мета та задачі дослідження
Мета дослідження — дослідити зміни, які необхідно 
провести в ланцюгу поставок в умовах, коли підпри-
ємство-виробник приймає рішення щодо аутсорсингу 
ключової зони своєї діяльності.
Для досягнення поставленої мети необхідно вико-
нати такі задачі:
1. Дослідити особливості реструктуризації бізнес- 
процесів в ланцюгу поставок у контексті аутсорсингу.
2. Виявити можливі наслідки нестачі продукту 
у клієнта.
3. Провести класифікацію товарів постачання за 
ступенем їх важливості.
4. Оцінити переваги для підприємства і постачаль-
ника придбання ресурсів у партнерстві.
5. Провести узгодження бізнес-стратегії підприєм-
ства з власними функціональними стратегіями і стра-
тегією ланцюга поставок.
6. Запропонувати алгоритм прийняття рішення під-
приємством про передачу на аутсорсинг виробництва 
компонентів кінцевого продукту.
4.  матеріали та методи досліджень 
напрямів реконструкції бізнес-процесів 
в ланцюгу поставок у контексті 
аутсорсингу
Такі інструменти конкурентної боротьби як ціна, 
якість, надійність, доступність продукту або послуги 
вже недостатні, оскільки вони відомі і використову-
ються усіма великими «гравцями» ринку вже досить 
давно. Сьогодні основою для побудови конкуренто-
спроможного підприємства є інновації, які вплива-
ють, насамперед, на підвищення рівня задоволення 
клієнта, а це пов’язано з наданням більш широкого 
спектру забезпечуючих елементів продукту (а, отже, 
з рівнем обслуговування), використанням сучасних 
технологій та формуванням організації у вигляді лан-
цюга поставок. Тому реструктуризацію бізнес-проце-
сів в ланцюгу поставок у контексті аутсорсингу слід 
проводити під кутом збільшення його ефективності 
і конкурентоспроможності, на які мають вплив та-
кі чинники, як економія масштабу, «ефект кривої 
досвіду», витрати на придбання ключових ресурсів, 
зв’язки з іншими видами діяльності в ланцюгу, обмін 
можливостями між учасниками, перевага з діяльності 
«бути першим» на ринку, частка постійних витрат 
у загальній сумі витрат, спільна стратегія і швидкість 
оперативних рішень.
Розглянемо, які можуть бути наслідки від неефек-
тивної діяльності з постачальником у підприємст-
ва (рис. 1), а також, як нестача продукту у клієнта 
може вплинути на діяльність постачальника.
Від того, на скільки стратегічно важливим продукт 
є для клієнта, особливо це стосується виробничого 
процесу, то він може взагалі може розірвати відно-
сини з таким постачальником і шукати інших поста-
чальників або використовувати нові форми співпраці. 
А втрата клієнта для постачальника може бути до-
статньо болісна, бо пошук нового клієнта завжди 
є затратним процесом. Крім того постачальник втрачає 
і на своєму іміджі.
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5.  обговорення результатів дослідження 
передачі ключових зон діяльності на 
аутсорсинг
Прийняття рішення про аутсорсинг в сфері поста-
чання зумовлене необхідністю вчасного забезпечення 
виробництва необхідними матеріалами, компонентами 
і напівфабрикатами, щоб виробничий процес був непе-
рервним. Особливо це важливо у випадку постачання 
стратегічного продукту, який має значний вплив на 
величину прибутку підприємства, тому існує високий 
ризик, пов’язаний з доставкою. Проведемо класифікацію 
продуктів, які постачаються на підприємство (табл. 2).
Постає питання, якщо підприємство зважиться на 
використання аутсорсингу саме ключових сфер діяль-
ності, то на скільки партнерство у ділових відноси-
нах підприємства-виробника і постачальника позитивно 
впливатимуть на діяльність кожного з них (табл. 3).
 
рис. 1. Можливі наслідки нестачі продукту у клієнта [13]
таблиця 2
Класифікація товарів постачання за ступенем їх важливості [13]
Важливість в сфері 
постачання
Основні завдання відділу постачання Інформаційне забезпечення
Рівень прийняття 
рішень
Стратегічне значення 
продукту
– точне прогнозування попиту; 
– детальне дослідження ринку; 
– розвиток довгострокових відносин з постачальни ками; 
– прийняття рішення «виробляти або купувати»; 
– підписання довгостро кових контрактів і розплану-
вання їх в часі;
– аналіз ризиків;
– планування непередбачувальних інцидентів/аварій;
– контроль за логістичними операціями, управління 
запасами і моніторинг постачальників
– дуже докладні дані; 
– дані по ринку; 
– інформація про довгострокові тенденції 
попиту та пропозиції;
– цінна інформація щодо конкурентів;
– криві витрат для сектора/галузі
найвищий (наприклад, 
віце-президент із заку-
півель в постачанні)
Товари, які займають 
«вузькі місця» (невели-
кий вплив на прибуток, 
високий ризик, пов’я-
заний з доставкою)
– забезпечення цих товарів в належних кількос-
тях (у разі необхідності за додаткову плату); 
– контролювання постачальників;
– забезпечення запасами; 
– плани дій у надзвичайних ситуаціях
– середньострокові прогнози попиту та 
пропозиції; 
– цінні ринкові дані; 
– складські витрати; 
– плани формування і утримання запасів
високий (наприклад, ке-
рівники окремих підроз-
ділів)
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6.  результати визначення впливу 
використання аутсорсингу бізнес-
процесів на ланцюг вартості
Аутсорсинг як проект реконструкції бізнес-процесів 
на підприємстві повинен бути довгостроковим стра-
тегічним процесом. Відправною точкою для розгляду 
концепції аутсорсингу є прийняття рішення щодо зро-
бити чи купити. Все частіше приймається рішення «ку-
пити». Це відбувається через вплив багатьох чинників. 
По-перше, відбувається постійне зростання кількості 
фірм, що надають послуги аутсорсингу, і збільшують-
ся їх можливостей. В даний час вони беруть участь 
практично у всіх аспектах господарської діяльності 
підприємств. З кожним новим клієнтом зростає рівень 
знань і можливостей надавачів послуг. Зрештою ринок 
аутсорсингу розвивається і, незабаром, досягне такого 
рівня насичення, коли аутсорсори зможуть прийняти 
до виконання будь-які види господарської діяльності 
підприємства-клієнта. Ще одним фактором на користь 
«купити» є технології, які сьогодні мають недовготрива-
лий життєвий цикл, і з інноваційної точки зору швид-
ко старіють. Внутрішні інвестиції в технології стають 
настільки ризикованими, що здійснити покупку послуг 
є менш ризикованим для підприємства. Останній фактор, 
який впливає на підприємство при замовленні послуги 
за його межами, то це тиск конкурентів [12]. Використо-
вуючи аутсорсинг, підприємство може зосередитися на 
основному бізнесі, саме який визначає його конкурентні 
переваги і створює можливості для розвитку. Єдине, про 
що слід пам’ятати, що навіть, при якісно сформованих 
партнерських відносинах з надавачем послуг, передача 
ключових видів діяльності, може призвести до втрати 
підприємством власного «ноу-хау». Тому підприємству 
необхідно включити аутсорсинг як елемент в бізнес-стра-
тегію і, можливо, саме надавач послуг з аутсорсингу 
стане ініціатором змін на підприємстві, пропонуючи 
нові концепції та ідеї [13, 14].
В такому випадку необхідно провести узгодження біз-
нес-стратегії підприємства з власними функціональними 
стратегіями і стратегією ланцюга поставок, де надавач 
послуг з аутсорсингу є учасником. На таку координацію 
безпосередній вплив має обрана підприємством маркетин-
гова стратегія охоплення ринку. Залежно від результатів 
проведеного аналізу ринкових можливостей підприємство 
може обрати одну із стратегій охоплення ринку: масовий, 
цільовий чи диференційований маркетинг.
В табл. 4 подано приклад координації бізнес-стратегії 
з функціональними стратегіями, на яку визначальний 
вплив має обрана підприємством маркетингова стратегія 
щодо продукту і його розподілу.
На рис. 2, як приклад, подано алгоритм прийняття 
рішення підприємством про передачу на аутсорсинг 
виробництва компонентів кінцевого продукту.
Якщо передача на аутсорсинг стосується саме клю-
чової сфери діяльності, то це передбачає розроблення 
проекту реконструкції ланцюга поставок з деталізацією 
відповідальних за усі процеси, які здійснюються в ланцюгу 
поставок і стосуються виду діяльності, який переданий 
для виконання іншому учаснику ланцюга поставок.
Важливість в сфері 
постачання
Основні завдання відділу постачання Інформаційне забезпечення
Рівень прийняття 
рішень
Товари, які вплива-
ють на конкуренто-
спроможність кінцево-
го продукту (великий 
вплив на прибуток, 
низький ризик, пов’я-
заний з доставкою)
– повне використання купівельної спроможності по 
відношенню до постачальників; 
– вибір постачальників; 
– продукти заміщення; 
– планування стратегії ціноутворення; 
– переговори; 
– виконання закупівель на умовах швидкої поставки 
або на підставі укладених договорів; 
– оптимізація замовлених розмірів партій
– важливі ринкові дані;
– прогноз попиту в короткостроковій та 
середньостроковій перспективі;
– точні дані про постачальників; 
– прогнозування рівня цін/тарифів тран-
спортування
середній (наприклад, ме-
неджер відділу закупі-
вель)
Товари, що не мають 
ве ликого зна чення (ма-
лий вплив на при буток, 
низь кий ризик, пов’я-
заний з доставкою)
– стандартизація продуктів; 
– оптимізація/моніторинг розміру партії продукту, що 
замовляється;
– оперативне виконання замовлень; 
– оптимізація рівня запасів
– хороший огляд ринку; 
– короткострокові прогнози попиту; 
– рівень запасів визначається методом 
опти мального розміру партії 
низький (наприклад, фа-
хівці з закупівель)
таблиця 3
Переваги для підприємства і постачальника придбання ресурсів у партнерстві
Для покупця Для постачальника
переваги для відділу закупівель:
забезпечення вищої якості; зменшення бази постачальників; безпеки 
поставок необхідних ресурсів; можливість планувати довгострокові 
поліпшення, а не проводити переговори щодо короткострокових вигод
переваги для відділу маркетингу: 
стабілізація підприємства; активніша участь у реалізації замовлень покупців; 
можливість випереджувального планування та інвестування; вміння спів-
працювати з ключовими клієнтами в діапазоні даного продукту або послуги
скорочення витрат: 
розроблення спільних програм щодо зниження витрат, наприклад, 
впровадження EDI, залучення постачальника в нових проектах; ско-
рочення запасів за рахунок збільшення виробничих потужностей; 
упорядкування логістичних операцій
скорочення витрат: 
через розробку спільних програм щодо зниження витрат; залучення клієнта 
в процес проектування; скорочення запасів за рахунок кращого планування дій 
замовника; впорядкування логістичних операцій; спрощення або виключення 
певних процесів; забезпечення своєчасної оплати
стратегічна перевага:
доступ до технології, що належить постачальнику; співпраця з поста-
чальником, який інвестує; спільне вирішення проблем та управління
стратегічна перевага:
доступ до технології, що належить клієнту; співпраця з замовником, який 
розуміє необхідність інвестування; спільне вирішення проблем та управління
закінчення табл. 2
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таблиця 4
Координація бізнес-стратегії з функціональними стратегіями  
і стратегією ланцюга поставок
Стратегія Масовий маркетинг Цільовий маркетинг
Бізнес- 
стратегія
Збирати і продавати товар, 
надавати технічну допомогу 
покупцям, які чутливі до ціни, 
потребують відповід ного, але 
не виняткового рівня якості, 
середніх умов поставки і не 
сильно розбудованого після-
продажного сервісу
Збирати і продавати товар, 
надавати технічну допомогу 
покупцям, які хочуть пла-
тити за виняткову якість, 
доставку та обслуговування 
клієнтів
Функці-
ональна 
стратегія 
і стратегія 
ланцюга 
поставок
Купляти запчастини від більш 
дешевих постачальників, що 
відповідають мінімальним ви-
могам якості та вимогам до 
умов поставки
Купляти запчастини від кра-
щих постачальників. Ціна 
важлива, але не є найваж-
ливішим фактором
Підтримувати мінімальний рі-
вень запасів на підприєм стві 
з метою зниження витрат на 
зберігання
Підтримання достатнього 
рівня запасів з метою ви-
конання термінових замов-
лень, щоб скоротити час їх 
виконання
Набір та навчання персоналу, 
який буде надавати технічну 
підтримку для забезпечення 
акцептованого рівня обслу-
говування клієнтів
Набір та навчання персона-
лу, який буде надавати тех-
нічну підтримку, щоб забез-
печити винятковий рівень 
обслуговування клієнтів
Використання триденного тер-
міну поставки наземним тран-
спортом з метою скорочення 
витрат
Використання нічного по-
вітряного транспорту, щоб 
мінімізувати час виконання 
замовлення
примітка: власна розробка автора
7. висновки
В результаті виконаних досліджень:
1. Досліджено особливості реструктуризації біз-
нес-процесів в ланцюгу поставок у контексті аутсорсингу.
2. Виявлено, що реконструкцію бізнес-процесів 
в ланцюгу поставок доцільно проводити у контексті 
квазі-сорсингу його ключових компетенцій.
3. Проведено класифікацію товарів постачання за 
ступенем їх важливості.
4. Оцінено переваги для підприємства і постачаль-
ника придбання ресурсів у партнерстві.
5. Проведено координацію бізнес-стратегії з функ-
ціональними стратегіями і стратегією ланцюга поставок.
6. Розроблено алгоритм прийняття рішення про ви-
користання аутсорсингу в сфері виробництва продукції, 
а саме виробництва необхідних компонентів кінцевого 
продукту.
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реконструкция Бизнес-процессов в цепи поставок  
в контексте аутсорсинга
Исследованы условия принятия производственным предприя-
тием решения о передаче именно ключевых зон деятельности на 
аутсорсинг и обнаружено, что именно в рамках цепи поставок, 
когда предприятие-аутсорсер является его участником, такое 
решение будет целесообразным. Интеграция предприятий на 
принципах партнерства и совместной стратегии, согласованной 
с стратегиями участников цепи поставок, позволит получить 
синергетический эффект, повысит конкурентоспособность 
и обеспечит новый уровень удовлетворения потребностей по-
требителей.
ключевые слова: бизнес-процессы, аутсорсинг, цепь по-
ставок, ключевые сферы деятельности.
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исследование удовлетворенности 
и лояльности клиентов в проектах 
мини-гостиниц
Cтатья раскрывает понятия удовлетворенности потребителей и лояльности потребителей 
мини-гостиниц. Схематически представлены сокращенная и расширенная цепочки соотношения 
потребностей потребителей и прибылей мини-гостиниц. Описаны подходы оживления и повыше-
ния качества гостиничных услуг для получения удовлетворенности потребителей. Маркетинговая 
концепция 4Р была расширена до формулы 9Р. Сформулированы утверждения «Удовлетворения 
потребностей потребителя» и «Золотые правила успеха» для собственников гостиниц.
ключевые слова: потребительская удовлетворенность, потребительская лояльность, управ-
ление проектом, потребности потребителя, прибыли мини-гостиницы.
левыкин в. м., 
дэвон в. в.
1. введение
Бизнес-туристы и путешественники очень требо-
вательны и при выборе мини-гостиниц (м-г) отдают 
предпочтение той, которая обеспечит наивысшую цен-
ность за их деньги. Конкуренция за приобретение новых 
клиентов среди м-г Украины и по всему миру в ин-
дустрии гостеприимства (ИГ) остается очень высокой 
и возвратившийся клиент в гостиничном бизнесе (ГБ) — 
главная задача менеджеров м-г (ММ). Сегодня потреб-
ности потребителей (ПП), удовлетворенность потреби-
телей (УП) и лояльность потребителей (ЛП) на рынке 
гостеприимства (РГ) — ключевые параметры успешного 
ГБ. Клиенты активно используют интернет для поис-
ка лучших предложений, для сравнения цен, предла-
гаемых условий и качества гостиничных услуг (ГУ) 
и гостиничных продуктов (ГП), ознакамливаются с фото-
галереей и отзывами клиентов, следят за рейтингами, 
сообщениями на форумах. Если потребитель РГ (ПРГ) — 
пользователь IPhone или IPad, то время на изучение 
различных предложений увеличивается, что означает 
формирование мнения о м-г задолго до того момента, 
когда он переступит ее порог. Нет сомнений, что ИГ 
продолжает развиваться, в условиях украинских реа-
лий ММ должны обеспечить УП и создать ЛП, для 
получения конкурентного преимущества (КП) и уве-
личения доли РГ. В данной статье авторы раскрывают 
понятие УП и ЛП, доказывают существование связи 
между ними, схематически представляют сокращенную 
и расширенную цепочки соотношения ПП и прибылей 
м-г, описывают подходы оживления и повышения ка-
чества гостиничных услуг (КГУ) для получения УП, 
в замещение классической формулы 4Р, расширяют 
ее до формулы 9Р, формулируют утверждение «Удов-
летворения ПП» и «Золотые правила успеха» для от-
ельеров и, на основании проведенных исследований, 
делают выводы, которые помогут отельерам — ММ, 
или сети м-г, удовлетворить ПРГ и победить в борьбе 
за «повторяющийся» бизнес. Результаты исследова-
ний авторов помогут ММ реализовать программы, 
обеспечивающие реальную стоимость, повышающие 
КГУ, и превращающие новых гостей в постоянных 
клиентов (ПК), делая ГБ успешным, прибыльным и кон-
курентоспособным.
